泰安市政务服务帮办代办工作督导制度

第一条 为进一步提升政务服务水平，优化营商环境，规范政务服务领域帮办代办工作，确保服务质量与效率，结合工作实际，制定本制度。
第二条 本制度所涉及的督导对象是各县市区（功能区）帮办代办服务机构。
第三条 帮办代办督导工作应当遵循客观公正、科学合理、注重实效、激励先进的原则，旨在促进服务流程优化、提高帮办代办工作水平和企业群众满意度。
第四条 帮办代办督导工作的主要内容有服务规范、业务能力、廉洁规范、评价回访、创新实践、新闻宣传等六个方面。
第五条 帮办代办督导工作周期为每季度，主要针对工作成效和问题开展督导工作。每年度汇总各季度工作情况形成各县市区代办服务机构帮办代办工作年度督导报告，并进行通报。 
服务规范：工作人员是否按照帮代办服务内容要求、流程标准等为服务对象提供帮办代办服务，包括服务态度、着装规范、文明用语等。
业务能力：工作人员对政策法规的掌握程度、业务办理的熟练度、解决问题的能力以及服务时长、办结率等，确保准确高效地完成帮办代办服务。
廉洁规范：帮代办服务事项信息公开透明度是否达到100%，是否存在不作为、慢作为、乱作为，特别是“吃拿卡要”等问题。
评价回访：通过问卷调查、现场评价、投诉处理等方式，收集服务对象对帮办代办服务的满意度反馈。
创新实践：鼓励服务创新，总结在帮办代办过程中推出的便民措施、流程优化、技术应用等方面的创新成果。
新闻宣传：通过各类媒体对政务服务帮办代办进行宣传推介的情况。
第六条 帮办代办督导工作有以下几种方式：
（一）量化指标：由各级帮办代办服务机构将每季度的帮办代办服务数量、办理时间、满意程度、新闻宣传、工作创新等情况及印证材料上报，由相关负责科室进行汇总统计，按照标准督导其完成情况；
（二）定性评价：每季度根据《帮办代办评价回访制度》的内容和要求开展评价回访工作，请服务对象对帮代办人员服务态度、工作效率、服务质量、廉洁规范等多个维度进行评价，并将回访结果按照标准评级；
（三）巡查与抽查：通过不定期现场调查、明察暗访等方式，对县市区及镇、村两级代办服务机构进行巡查、抽查，检查内容主要包括工作人员业务能力、帮代办专区设置情况、工作规范化情况，年度内覆盖所有县市区；
（四）业务技能：由相关负责科室定期组织业务培训、技能比拼活动，各县市区服务机构成绩计入年度工作报告。
第七条 督导工作应当按照以下流程进行：
（一）季度初期，各单位将上个季度的量化指标印证材料上报至相关负责科室，由专职人员进行汇总并按照标准分级；
（二）每个季度初按照要求完成对各帮办代办服务机构的回访评价工作，并按照标准分级；
（三）日常巡查抽查和业务技能比拼的成绩，直接计入各单位年度工作情况报告；
（四）年终汇总四个季度工作情况形成年度督导报告，并进行通报。
第八条 在督导工作开展过程中，通过巡查抽查、电话回访等渠道收集到的问题，由相关负责科室向问题单位书面通报，并限期整改，相关单位整改完成后反馈整改措施和完成情况。
相关负责科室将针对整改问题，采取现场调查、明察暗访等方式对整改落实情况进行督导检查，最终形成通报。
第9条 [bookmark: _GoBack]帮办代办督导工作情况将形成年度督导报告在全市范围内通报，视具体情况向各帮办代办服务机构给予表扬奖励，或限期整改等处理。
第10条 本制度自印发之日起试行，试行期为一年。
